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GAMBARAN UMUM LOKASI PENELITIAN
A. Gambaran Umum Kota Pekanbaru
Kota Pekanbaru adalah ibu kota dan kota terbesar di provinsi Riau,
Indonesia. Kota ini merupakan kota perdagangan dan jasa, termasuk sebagai
kota dengan tingkat pertumbuhan, migrasi dan urbanisasi yang tinggi1.
Pekanbaru mempunyai satu bandar udara internasional yaitu Bandar Udara
Sultan Syarif Kasim II.
Dan juga mempunyai terminal bus terminal antar kota dan antar
provinsi Bandar Raya Payung Sekaki, serta dua pelabuhan di Sungai Siak,
yaitu Pelita Pantai dan Sungai Duku. Saat ini Kota Pekanbaru sedang
berkembang pesat menjadi kota dagang yang multi-etnik, keberagaman ini
telah menjadi kepentingan bersama untuk dimanfaatkan bagi kesejahteraan
masyarakatnya.
Kota Pekanbaru memang tengah tumbuh dengan baik. Berbagai
pembangunannya makin bergeliat. Hal ini dapat kita lihat pada Sasana Purna
MTQ yang sangat artistik dan indah dari segi arsitekturnya. Saat ini gedung
ini sering diapakai sebagai pusat pameran kesenian dan bisnis. sangat artistik
dan indah dari segi arsitekturnya. Saat ini




1. Letak Geografis Kota Pekanbaru
Gambar 1
Peta Kota Pekanbaru
Sumber : BPS Kota Pekanbaru 2013
Secara geografis kota Pekanbaru memiliki posisi strategis berada
pada jalur Lintas Timur Sumatera, terhubung dengan beberapa kota seperti
Medan, Padang dan Jambi, dengan wilayah administratif, diapit oleh
Kabupaten Siak pada bagian utara dan timur, sementara bagian barat dan
selatan oleh Kabupaten Kampar.
Kota ini dibelah Sungai Siak yang mengalir dari barat ke timur dan
berada pada ketinggian berkisar 5-50 meter diatas permukaan laut. Kota
ini termasuk beriklim tropis dengan suhu udara maksimum berkisar antara
34,1⁰C hingga 35,6 ⁰C dan suhu minimum antara 20,2 ⁰C hingga 23,0 ⁰C.
Kota Pekanbaru terletak antara 101⁰C 14’ – 101⁰C 34’ Bujur Timur dan
0⁰25’ - 0⁰45’ Lintang Utara. Berdasarkan Peraturan Pemerintah No.19
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Tahun 1987 Tanggal 7 September 1987  Daerah Kota Pekanbaru diperluas
dari lebih kurang 62,96 Km2 menjadi lebih kurang 446,50 Km2 terdiri dari




1 Sebelah Utara Kabupaten Siak dan Kabupaten
Kampar
2 Sebelah Selatan Kabupaten Kampar dan Kabupaten
Pelalawan
3 Sebelah Timur Kabupaten Siak dan Kabupaten
Pelalawan
4 Sebelah Barat Kabupaten Kampar
Sumber : BPS Kota Pekanbaru 2013
2. Kependudukan dan Ketenagakerjaan di Kota Pekanbaru
a. Kependudukan di Kota Pekanbaru
Masalah kependudukan di Kota Pekanbaru sama halnya seperti
daerah lain di Indonesia. Untuk mencapai manusia yang berkualitas
dengan jumlah penduduk yang tidak terkendali akan sulit tercapai.
Program kependudukan yang meliputi pengendalian kelahiran,
menurunkan tingkat kematian bagi bayi dan anak, perpanjangan usia
dan harapan hidup, penyebaran penduduk yang seimbang serta
2 Badan Pusat Statistik, Pekanbaru Dalam Angka, 2014, h. 3
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pengembangan potensi penduduk merupakan modal pembangunan
yang harus ditingkatkan3.
Berikut adalah tabel jumlah penduduk kota pekanbaru pada
tahun 2009-2013 :
Tabel 2
Jumlah Penduduk Kota Pekanbaru Tahun 2009-2013
No Tahun Laki – Laki Perempuan Jumlah
1 2009 403.900 398.888 802.788
2 2010 456.386 441.382 897.768
3 2011 477.151 460.788 937.939
4 2012 490.339 474.219 964.558
5 2013 508.961 490.070 999.031
Sumber : BPS Kota Pekanbaru 2013
Dari tabel diatas, maka dapat kita lihat jumlah penduduk di
Kota Pekanbaru terus mengalami peningkatan dari tahun ke tahun,
yaitu jumlah penduduk pada tahun 2012 sebanyak 964.558 jiwa dan
tahun 2013 sebanyak 999.031 jiwa. Penduduk Kota Pekanbaru
mengalami pertambahan sebanyak 34.473 jiwa  (3,57%).
b. Ketenagakerjaan di Kota Pekanbaru
Masalah penduduk tidak terlepas dari masalah ketenagakerjaan.
Jika tingkat pertumbuhan penduduk tinggi, maka akan tinggi pula
penyediaan tenaga kerja. Penawaran tenaga kerja yang tinggi tanpa
diimbangi dengan kesempatan kerja yang cukup tentunya akan
3 Ibid, h. 65
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menimbulkan pengangguran4. Berikut ini adalah gambaran
kependudukan dan ketenagakerjaan kota pekanbaru tahun 2011-2013 :
Tabel 3
Keadaan Kependudukan dan Ketengakerjaan Kota Pekanbaru
Tahun 2011-2013
Tahun
No Uraian 2011 2012 2013
1 Angkatan Kerja 421.532 408.871 442.105
2 Pengangguran 39.347 18.950 29.394
9,33 % 4,63 % 16,65 %
Sumber : Dinas Tenaga Kerja Kota Pekanbaru 2014
Berdasarkan tabel diatas, dapat dilihat bahwa jumlah angkatan
kerja di Kota Pekanbaru menurun dari 421.532 pada tahun 2011
menjadi 408.871 pada tahun 2012 atau turun sebesar 3 % namun
meningkat menjadi 442.105 pada tahun 2013. Hal ini seiring dengan
turunnya angka pengangguran di Kota Pekanbaru dari 39.347 pada
tahun 2011 menjadi 18.950 pada tahun 2012 dan meningkat pada
tahun 2013 menjadi 29.394.
3. Agama di Kota Pekanbaru
Agama Islam merupakan salah satu agama yang dominan dianut
oleh masyarakat Kota Pekanbaru, sementara pemeluk agama Kristen,
Buddha, Katolik, dan Hindu juga terdapat di kota ini. Data yang
dikumpulkan Kementerian Agama menunjukkan bahwa pada tahun 2013
di Kota Pekanbaru terdapat masjid dan gereja. Banyaknya jemaah haji
4 Ibid, h. 66
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yang berangkat ke Mekah terus meningkat dari tahun ke tahun. Pada tahun
2013, jemaah haji yang berangkat ke Mekah berjumlah 1.116 orang yang
terdiri dari 482 laki-laki dan 634 perempuan5. Berikut ini adalah
persentase agama yang ada di Kota Pekanbaru pada tahun 2013 :
Tabel 4
Persentase Agama di Kota Pekanbaru Tahun 2013
NO Agama Persentase
1 Islam 90 %
2 Kristen Protestan 4,2 %
3 Khatolik 2,3 %
4 Hindu 0,3 %
5 Budha 3,1 %
Sumber : BPS Kota Pekanbaru 2013
Dari tabel diatas, maka dapat dijelaskan bahwa pemeluk agama
Islam 90 %, Kristen Protestan 4,2 %, Khatolik 2,3 %, Hindu 0,3 %, Budha
3,1 %.
Kota Pekanbaru merupakan kota dengan jumlah penduduk paling
banyak di provinsi Riau. Etnis Minangkabau merupakan masyarakat
terbesar dengan jumlah sekitar 37,7% dari seluruh penduduk kota. Mereka
umumnya sebagai pedagang dan telah menempatkan bahasa Minang
sebagai pengantar selain bahasa Melayu dan bahasa Indonesia. Selain
orang-orang Minang, perekonomian kota banyak dijalankan oleh
masyarakat Tionghoa.
5 Ibid, h. 98
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Beberapa perkebunan besar dan perusahaan ekspor-impor banyak
dijalankan oleh pengusaha-pengusaha Tionghoa. Sementara etnis Melayu,
Jawa dan Batak juga memiliki proporsi yang besar sebagai penghuni kota
ini. Berikut adalah gambaran kemajemukan suku di kota pekanbaru tahun
2013 :
Grafik 1
Kemajemukan Suku Bangsa di Kota Pekanbaru Tahun 2013
Sumber : BPS Kota Pekanbaru 2013
Menurut sensus yang dilakukan di Kota Pekanbaru, persentase etnis
yang ada di kota Pekanbaru yaitu terdiri dari etnis Melayu 26,1%), Jawa
(15,1%), Minang (37,7%), Batak (10,8%), Banjar (0,2%), Bugis (0,2%),
Sunda (1,0%), dan suku-suku lainnya (8,8%).
4. Perekonomian di Kota Pekanbaru
Posisi Sungai Siak sebagai jalur perdagangan Pekanbaru telah
memegang peranan penting dalam meningkatkan pertumbuhan ekonomi
kota ini. Sektor perdangangan dan jasa saat ini menjadi andalan Kota
Pekanbaru, yang terlihat dengan menjamurnya pembangunan ruko pada
jalan-jalan utama kota ini. Selain itu, muncul beberapa pusat perbelanjaan
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modern diantaranya Plaza Senapelan, Plaza Citra, Plaza Sukaramai, Mal
Pekanbaru, Mal Ska, Mal Ciputra Seraya, Lotte Mart, Metropolitan Trade
Center, The Central, Ramayana dan Giant6.
Pertumbuhan ekonomi Pekanbaru tahun 2013 merupakan
pertumbuhan produksi barang dan jasa di Pekanbaru pada tahun 2013.
Produksi tersebut diukur dalam nilai tambah yang diciptakan dari sektor -
sektor ekonomi di wilayah bersangkutan yang secara total dikenal sebagai
Produk Domestik Regional Bruto (PDRB). Oleh karena itu, pertumbuhan
ekonomi Kota Pekanbaru adalah sama dengan pertumbuhan PDRBnya.
Pengukuran pertumbuhan ekonomi suatu daerah merupakan
persentase pertambahan PDRB pada tahun tertentu terhadap PDRB tahun
sebelumnya. PDRB disajikan dalam dua konsep harga, yaitu harga berlaku
dan harga konstan, dan penghitungan pertumbuhan ekonomi menggunakan
konsep harga konstan dengan tahun dasar tertentu, untuk mengeliminasi
faktor kenaikan harga. Saat ini BPS menggunakan tahun dasar 2000.
Pertumbuhan ekonomi yang dihitung dari PDRB hanya
mempertimbangkan domestik, yang tidak mempedulikan kepemilikan
faktor produksi.
Berikut akan dijelaskan pada tabel 5 mengenai laju pertumbuhan
dan kontribusi PDRB di Kota Pekanbaru pada tahun 2011-2013. Hampir
semua sektor menunjukkan penurunan dibanding tahun sebelumnya,
6 Wikipedia bahasa Indonesia, ensiklopedia bebas, diakses pada 2 Desember 2015 pukul
17.58 dari https://id.wikipedia.org/wiki/Kota_Pekanbaru#Perekonomian
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namun demikian masih ada beberapa sektor mengalami peningkatan
seperti sektor industri, listrik dan pertanian.
Tabel 5
Laju Pertumbuhan dan Kontribusi PDRB Menurut Lapangan
Usaha Tahun 2011-2013
Sektor Laju Pertumbuhan Kontribusi2011 2012 2013 2011 2012 2013
1.Pertanian 3,74 3,66 3,68 0,68 0,61 0,58
2.Pertambangan 3,88 3,94 3,69 0,02 0,01 0,01
3.Industri Pengolahan 5,46 4,76 6,93 17,2 14,69 13,82
4.Listrik dan Air 5,31 6,09 6,12 0,82 0,75 0,71
5.Bangunan 10,36 9,26 9,18 27,72 31,72 32,13
6.Perdagangan 10,08 12,61 9,76 25,65 25,69 26,48
7.Angkutan dan Komunikasi 12,11 14,24 10,01 6,58 6,2 6,23
8.Keuangan 10,5 11,16 9,06 13,46 12,88 12,71
9.Jasa – Jasa 8,32 8,52 8,13 7,88 7,44 7,32
Pekanbaru 9,56 10,57 9,01 100 100 100
Sumber : BPS Kota Pekanbaru 2013
Berdasarkan tabel diatas, Sektor angkutan yang selalu memiliki
pertumbuhan tertinggi selama tahun 2011-2013, yaitu sebesar 12,11 persen
pada tahun 2011 dan 14,24 persen pada tahun 2012 serta 10,01 persen
pada tahun 2013. Jika kita lihat kontribusinya terhadap total pembentukan
PDRB Kota Pekanbaru, maka sektor yang paling dominan adalah sektor
bangunan yaitu pada tahun 2011 sebesar 27,72 persen, tahun 2012 sebesar
31,72 persen dan tahun 2013 sebesar 32,13 persen
Sementara itu, untuk pertumbuhan jasa-jasa yaitu termasuk jasa
perhotelan juga mengalami peningkatan pada tahun 2011 yaitu 8,32 %
menjadi 8,5 % pada tahun 2012, dan mengalami penurunan pada tahun
2013 yaitu menjadi 8,13 %, ini berarti mengalami penurunan sebanyak
0,39 %.
20
Berikut akan dijelaskan pada tabel 6 mengenai PDRB dan
Pendapatan Per Kapita Kota Pekanbaru selama periode tahun 2011-2013.
PDRB per kapita maupun pendapatan per kapita Pekanbaru selama
periode 2011-2013 terus mengalami peningkatan baik atas dasar harga
berlaku maupun atas dasar konstan, ini mengindikasikan tingkat
kemakmuran penduduk Kota Pekanbaru terus mengalami peningkatan.
Tabel 6
PDRB dan Pendapatan Per Kapita Pekanbaru 2011-2013
(Juta Rp)









Sumber : BPS Kota Pekanbaru 2013
Jika pada tahun 2011 PDRB per kapita pekanbaru atas dasar harga
berlaku hanya 48,70 juta rupiah, maka pada tahun 2012 meningkat
menjadi 58,45 juta rupiah dan pada tahun 2013 meningkat menjadi 67,14
juta rupiah, atau secara rill meningkat masing-masing dari 10,67 juta
rupiah pada tahun 2011 menjadi 11, 44 juta rupiah pada tahun 2012 dan
meningkat lagi menjadi 12,14 juta rupiah pada tahun 2013.
Demikian juga halnya dengan pendapatan per kapita Pekanbaru,
jika pada tahun 2012 pendapatan per kapita  atas dasar harga berlaku
hanya 53,44 juta rupiah maka pada tahun 2013 meningkat menjadi 61,38
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juta rupiah, atau secara rill tahun 2011 hanya sebesar 10,46 juta rupiah
maka pada tahun 2011 dan meningkat menjadi 11,09 juta rupiah.
5. Pendidikan di Kota Pekanbaru
Pendidikan merupakan sarana untuk mencerdaskan kehidupan
bangsa, oleh sebab itu atau tidaknya pembangunan banyak dipengaruhi
oleh tingkat pendidikan penduduknya. Pada tahun 2012, jumlah sekolah,
murid, guru dan kelas disemua tingkat sekolah dalam lingkungan
Depdikbud tidak banyak mengalami perubahan7. Berikut akan disajikan
grafik dan tabel Jenis tingkat pendidikan di Kota Pekanbaru :
Grafik 2
Jenis Tingkat Pendidikan di Kota Pekanbaru
Sumber : BPS Kota Pekanbaru 2013
Tabel 7











Jumlah Laki-Laki 43.802 36.873 162.839 68.106 7.495
Jumlah Perempuan 48.116 42.348 147.204 64.802 9.976
Total 91.918 79.221 310.043 132.908 17.471
Sumber : BPS Kota Pekanbaru 2013














Berdasarkan grafik dan tabel diatas, maka dapat dilihat bahwa rata-
rata penduduk yang ada di Kota Pekanbaru lebih banyak menamatkan
pendidikannya yaitu di tingkat SLTA yaitu dengan total 310.043,
sementara itu yang menamatkan pendidikan di tingkat SLTP sebanyak
132.908, di tingkat perguruan tinggi sebanyak 91.918, di tingkat SD
sebanyak 79.221, dan yang tidak/belum tamat SD sebanyak 17.471.
B. Gambaran Umum Hotel Zaira Pekanbaru
1. Sejarah Berdirinya Hotel Zaira Pekanbaru
Gambar 2
Hotel Zaira Pekanbaru
Sumber : Hotel Zaira
Hotel Aziza terletak di jantung Kota Pekanbaru dengan konsep
mudah ke salah satu tempat perbelanjaan terbesar di Pekanbaru, hanya 10
menit dari Bandara Sultan Syarif Qasim II dan 1 menit dari pasar
tradisional yakni Pasar Cikpuan. Hotel Aziza dikelola oleh PT
Metropolitan Golden Management yakni operator dari Hotel Horison
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Grup. Hotel Aziza didirikan tahun 2008 dan dibuka pada 12 Mei 2010
dengan konsep syariah dimana seluruh karyawannya baik muslim maupun
nonmuslim wajib mengenakan busana muslim. Hotel Aziza merupakan
hotel bintang 3 yang memiliki 76 kamar yaitu 24 kamar superior, 50
kamar deluxe, dan 2 kamar executive. Konsep arsitektur bangunan dan
design interiornya bernuansa modern minimalis. Market segmen adalah
dari government, company, group/rombongan dan segmen MICE. Dan
hotel ini  memiliki 6 ruang meeting yang memiliki kapasitas 15 pax
sampai 250 pax.
Pada tanggal 20 November 2013 hotel aziza Pekanbaru resmi
keluar dari PT Metropolitan Golden Management dan sekarang dikelola
oleh PT.Accord Syariah yang mana pemilik hotel aziza yaitu bapak
Bachrizal mengganti nama Hotel Aziza menjadi Hotel Zaira Pekanbaru,
yang memiliki fasilitas yang sama akan tetapi Hotel Zaira mempunyai
keunikan yang terlihat dari ketelitian pihak hotel dalam memperhatikan
dalam setiap detail kebutuhan para tamu yang merupakan para wisatawan
domestik maupun mancanegara yang masih awam dengan kondisi Kota
Pekanbaru. Hotel Zaira memberikan paket wisata bagi para pelancong
maupun perusahaan yang ingin menyelenggarakan meeting, baik rapat
ataupun pertemuan sekaligus berwisata di Kota Pekanbaru.
Untuk pusat perbelanjaan, customer dapat menjunjungi Mall SKA
dan Mall Ciputra, serta sungai siak yang merupakan kebanggan kota
Pekanbaru Masjid Agung An-Nur serta masjid Raya, Masjid tertua di
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Pekanbaru. Menurut predikatnya, hotel Zaira tergolong dalam “ Hotel
Sedang” sedangkan jenis tamu yang menginap termasuk dalam “Hotel
Bisnis”. Ditinjau dari lokasinya tergolong dalam “City Hotel” (berlokasi di
area perniagaan)8.
2. Lokasi Hotel Zaira Pekanbaru
Hotel Zaira terletak di Jalan T. Tambusai Ko. Lancang Kuning
Square Blok H-1, Rt.02/01. Strategis terletak di pusat kota , dekat dengan
pusat perbelanjaan (Mall dan pasar tradisional) juga dekat dengan Pasar
Wisata (Pasar Bawah), tempat menarik lainnya kemudian. Hanya 15 menit
dari Bandara Sultan Syarif Qasim.
3. Visi dan Misi Hotel Zaira Pekanbaru
Sesuai dengan bentuk perusahaan, Hotel Zaira Pekanbaru yang
berorientasi dalam bidang jasa penginapan maka memiliki visi dan misi
sebagai berikut:
a. Visi Hotel Zaira Pekanbaru
Hotel Zaira menjadi hotel bintang tiga terbaik di Pekanbaru yang
dikelola dengan prinsip - prinsip syariah Islam.
b. Misi Hotel Zaira Pekanbaru
1. Menjalankan dan mengembangkan produk dan jasa hotel yang
halal, maslahat, memberikan manfaat optimal dan disukai orang
2. Mengoperasikan hotel berbintang secara syariah, modern serta
profesional
8 Iwan Purwanto, HRD Hotel Zaira, Wawancara, Pekanbaru, 13 Juni 2015
25
3. Mempersempit ruang gerak kemaksiatan
Visi dan misi inilah yang menggerakkan seluruh manajemen Hotel
Zaira Pekanbaru untuk menjalankan bisnisnya sesuai dengan yang telah
ditentukan oleh Hotel Zaira Pekanbaru, demi mencapai tujuanya. Seluruh
manajemen yang diterapkan pun senantiasa mengacu pada visi dan misi
tersebut.
4. Motto Hotel Zaira Pekanbaru
Family, Unik, Fun
5. Struktur Organisasi Hotel Zaira Pekanbaru (PT Accord Syariah)
Gambar 3
Struktur organisasi Hotel Zaira Pekanbaru
































Secara garis besar tugas dan wewenang masing - masing bagian
pada hotel Zaira Pekanbaru adalah sebagai berikut :9
a. Hotel Manager
Hotel Manager adalah pimpinan tertinggi yang bertanggungjawab
untuk membawahi, mengatur, mengawasi semua kegiatan yang
dilakukan oleh bawahannya. Bertanggung jawab kepada Owner atau
pemilik dan pimpinan Hotel Zaira Pekanbaru.
b. Front Office Manager
1. Bertanggung jawab kepada Executive Assistant Manager
2. Bertanggung jawab atas kelancaran operational seluruh bagian
yang terdapat pada ruang lingkup front office
3. Mengawasi pekerjaan seluruh Staff dan karyawan Departemen
Front Office
4. Bertanggung jawab dalam menindak lanjuti ‘VIP treatmant Form’
dalam pelayanan terhadap tamu-tamu VIP lainnya
5. Bertanggung jawab atas ketersediaan formulir yang digunakan di
Front Office
6. Mengajukan schdule karyawan di front Office Dept, cuti karyawan
dan Extra day yang disesuaikan dengan kebutuhan perusahaan.
7. Menyelesaikan masalah-masalah prosedur Front Office (misal:
selisih uang dalam laporan FO, dan sebagainya)
9 Ibid
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8. Meningkatkan disiplin kerja karyawan pada bagian Front Office
Departement
9. Mengikuti semua program metting yang diadakan oleh
management.
10. Menjalin hubungan yang baik dengan departement lain yang ada di
Hotel
c. Human Resource Departement Manager10
1. Bertangung jawab kepada Executive Assistand Manager
2. Recruitment dan penyeleksiaan karyawan
3. Mengawasi pekerjaan seluruh staff dan karyawan
4. Bertanggung jawab atas kesediaan formulir yang digunakan
disetiap Departement
5. Memberi masukan, saran, pendapat, pertimbangan kepada atasan
mengenai karyawan dalam hal promosi, dan surat peringatan
kepada seluruh karyawan
6. Memeriksa Schedule karyawan yang diajukan dari masing-masing
Departement
7. Memberi pengarahan, bimbingan dan pelatihan kepada karyawan
baru, atau magang
8. Mengajukan Action Plan setiap bulan kepada atasan mengenai
program yang akan dijalani
10 Ibid
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9. Menyelesaikan masalah-masalah yang berkaitan dengan
ketenagakerjaan
10. Meningkatkan disiplin kerja karyawan
d. Reception
1. Menyambut setiap tamu tamu hotel dengan ramah
2. Menjawab telepon berkaitan dengan informasi akan hotel tersebut
3. Memberi bantuan petunjuk akan lokasi tempat yang diminta
kepada para pengunjung hotel
4. Memberikan informasi berkaitan dengan hotel kepada para
pengunjung hotel
5. Mencatat daftar pengunjung hotel berkaitan dengan check in &
check out
6. Data entry akan informasi tamu hotel
7. Mencatat berbagai informasi yang diperlukan oleh hotel seperti
check in check out reservasi dll
8. Menyortir surat surat yang masuk ke hotel baik kertas maupun
elektronik
9. Memberikan citra dan image hotel yang baik dan ramah serta
professional
10. Memberikan bantuan kepada setiap pengunjung hotel bila
diperlukan
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11. Mengamati & melaporkan aktivitas pengunjung hotel yang
mencurigakan bila diperlukan
12. Bagi receptionist shift malam, ada kemungkinan besar dituntut
untuk mampu mengerjakan nightauditing dimana ketika malam
tiba, receptionist bisa juga bertugas :
- Sebagai petugas keamanan dimalam hari
- Mengurus check in check out malam hari
- Menerima telpon dimalam hari
- Menerima panggilan tamu hotel akan kebutuhan room service
- Mengecek akurasi beban biaya kepada account tamu hotel
- Mengurus pemesanan hotel pada malam hari
- Mengurus komplain tamu hotel pada malam hari
- Mengurusi kebutuhan tamu hotel di malam hari ( memesan taxi,
mencari barang keperluan tamu, dll )
e. Driver11
1. Menjemput dan mengantar tamu dari dan ke bandara sesuai standar
hotel
2. Menyiapkan daftar tamu dan jam kedatangannya di bandara
3. Menyiapkan kendaraan yang sesuai dengan jumlah tamu dan bagasi
yang diperlukan




1. Bertanggung jawab kepada Executive Assistand Manager
2. Bertanggung jawab atas kelancaran operasional seluruh bagian
yang
terdapat ruang lingkup Housekeeping
3. Mengawasi pekerjaan seluruh staff dan karyawan dibagian
Housekeeping
4. Melaksanakan inspeksi kebersihan kamar-kamar tamu secara
kontinyu setiap hari dan melaporkannya sesuai prosedur
5. Membuat jadwal General Cleaning secara regular
6. Membuat Action plan setiap tentang program baru yang akan
dijalankan pada Housekeeping Departement
7. Menciptakan keharmonisan hubungan kerja dalam lingkungan
Housekeeping
8. Memberikan masukan dan saran dalam hal penyempurnaan standar
prosedur/permasalahan yang tidak bisa diselesaikan
9. Melaksanakan tugas-tugas tambahan yang diperintahkan oleh
atasan
10. Mengikuti semua program/Meeting yang diadakan oleh
manajemen hotel
g. Food and Beverage Service Manager12
1. Bertanggung jawab kepada Executive Assintand Manager
12 Ibid
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2. Bertanggung jawab atas kelancaran operasional seluruh bagian
yang terdapat pada ruang lingkup F dan B
3. Mengawasi pekerjaan seluruh Staff dan karyawan di bagian F dan
B
4. Mengkoordinir dan memberikan pelayanan terhadap tamu-tamu
VIP sesuai dengan “VIP treatment for” yang diterima
5. Bertanggung jawab atas kebersihan area coffe shop, banquet room,
barang-barang Cutleries,  glasssware, chinaware dan linen yang
digunakan di F dan B service
6. Memberikan pengarahan dan pelatihan terhadap karyawan baru
pada bagian F dan B service
7. Ikut serta dalam proses penerimaan karyawan pada bagian F dan B
service Departement
8. Mengajukan kegiatan karyawan di F dan B service Dept, cuti
karyawan dan Extra day yang disesuaikan dengan kebutuhan
perusahaan
9. Bertanggung jawab atas setiap laporan-laporan yang diserahkan
oleh F dan B service kebagian Accounting dan laporan ke atasan
10. Mengikuti semua program/meeting yang diadakan oleh manajemen
Hotel
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h. Maintanance and Enggineering Manager13
1. Bertanggung jawab kepada Executive Manager
2. Bertanggung jawab atas kelancaran operasional engineering dan
pelayanan-pelayanan lainnya yang dibutuhkan oleh hotel dan para
tamu
3. Bertanggung jawab terhadap pemeliharaan dan pemakaian Tools
dan Equipment baru yang dibutuhkan untuk menunjang
operasional Engineering Departement
4. Mengajukan permintaan dan analisa untuk pembelian Tools atau
Equipment baru yang dibutuhkan untuk menunjang Operational
Engineering Departement
5. Memberikn masukan, pendapat, saran, pertimbangan dalam hal
keadaan karyawan yang berhubungan dengan mutasi, promosi, dan
surat peringatan untuk karyawan pada Engineering Departement.
6. Mengajukan Action Plan setiap bulan tentang program-program
yang akan dijalankan pada Engineering Departement
7. Membuat laporan untuk setiap barang inventaris hotel yang rusak
atau sedang diperbaiki.
i. Food and Beverage Product (Kitchen) Manager
1. Bertanggung jawab kepada Executive Assistand Manager
2. Bertanggung jawab atas kelancaran operasional seluruh bagian
yang terdapat pada ruang lingkup Kitchen
13 Ibid
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3. Bertanggung jawab atas kelancaran operasional di Kitchen
4. Bertanggung jawab atas persedian barang - barang material untuk
keperluan operasional Kitchen
5. Memeriksa dan membuat kapitulasi dari Daily Forms yang dibuat
oleh bawahan
j. Marketing and Reservation14
1. Menjual produk hotel dengan cara melakukan tehnik penjualan
2. Mempromosikan produk dan fasilitas hotel
3. Mempertahankan pengetahuan tentang produk dan pelayanan yang
ada di hotel seperti harga & fasilitas promosi, harga khusus dll
4. Menjalin hubungan yang baik dengan tamu serta mengantisipasi
kebutuhan tamu
5. Mencatat dan memproses pemesanan yang dilakukan dengan
berbagai macam media
6. Menerima pemesanan kamar yang ada dalam daftar tunggu
(waiting list)
7. Memproses perubahan pemesanan kamar
8. Mencatat metode pembayaran yang sudah di atur khusus untuk
tamu rombongan dan konvensi
9. Melakukan tindakan pencegahan untuk menghindari tamu no show
10. Meminta persetujuan FOM atau finance manager untuk pemesanan
kamar yang menginginkan pembayaran kredit
14 Ibid
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11. Membuat laporan reservasi
12. Mengarsip data pemesanan kamar secara akurat
k. Accounting Departement15
1. Bertanggung jawab kepada Owner dan General Manager
2. Menerima dan mengecek laporan Front Office, Coffe Shop, Mini
Shop, Laundry, Kitchen, Penjualan Banquet, Penerimaan tagihan
A/R.
3. Mencatat buku kas besar (uang masuk dan kas kecil)
4. Menyimpan uang yang masuk ke dalam laci, kas kecil dan credit
card
diserahkan kebagian pengeluaran (petty cash)
5. Menyerahkan Guest Account ke bagian Account Receivable,
Room Sales Recapitulation kebagian Marketing.
6. Memeriksa laporan Coffe shop, Mini Shop, Laundry,  penerimaan
tagihan A/R.
7. Melakukan Bill Coffe Shop, Mini Shop yang telah lunas di
tempatnya.
8. Memasukkan Bill Laundry Coffe Shop, Mini Shop yang belum
dibayar ke masing- masing kotak kamar.
9. Menyerahkan kartu piutang yang telah ditanda tangani dan laporan




10. Mengarsip laporan Coffe Shop, Mini Shop untuk F&B Maneger
11. Mencatat laporan Coffe Shop,Mini shop, Laundry, penjualan acara
ke buku pendapatan (untuk transaksi yang tunai) dan mengarsip
laporannya.
12. Mengecek dan menerima laporan dari front Office
13. Tagihan A/R yang telah dibayar dicatat didalma kartu piutang dan
diarsip
14. Memeriksa laporan dapur dan mengarsipnya untuk Accounting,
F&B Manager
15. Mencatat buku kas masuk
16. Melaksanakan tugas-tugas tambahan yang diberikan atasan
17. Mengikuti semua program atau metting yang diadakan oleh
manajemen hotel.
l. Security
1. Bertanggung jawab kepada Executive Assistand Manager
2. Menjaga keamanan dan keselamatan tamu, barang bawaan selama
menginap di hotel/tamu yang mengadakan acara di hotel
3. Menjaga keselamatan dan keamanan kendaraan karyawan yang
diparkir saat mereka bekerja di hotel
4. Mencatat plat nomor setiap mobil/kendaraan yang diparkir
dihalaman parkir hotel selama mereka menginap atau selama
mengadakan acara di hotel
5. Mencatat data setiap tamu yang akan bertamu dengan management
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hotel atau dengan karyawan hotel
6. Memproses dan menyelesaikan perselisihan, keributan tindakan
kriminal (misal : pencurian) atau hal-hal lain yang diberikan dapat
mengganggu ketentraman umum atau melanggar peraturan
perusahaan yang terjadi dalam lingkungan hotel
7. Membuat laporan kepada pihak kepolisian sekitarnya diperlukan
8. Mencatat dan mematuhi setiap karyawan yang keluar/masuk pada
saat jam kerja
9. Mengecek barang-barang bawaan karyawan pada setiap
keluar/masuk hotel
10. Mengisi Log Book dan melaporkan pada shift berikutnya sekiranya
ada pesan atau pekerjaan yang harus dilanjutkan pada shift
berikutnya
6. Strategi Pemasaran Augmented Product
Setiap perusahaan mempunyai tujuan untuk dapat tetap hidup
dan berkembang, tujuan tersebut hanya dapat dicapai melalui usaha
mempertahankan dan meningkatkan tingkat keuntungan/laba
perusahaan. Usaha ini hanya dapat dilakukan apabila perusahaan dapat
mempertahankan dan meningkatkan penjualannya, melalui usaha
mencari dan membina langganan, serta usaha menguasai pasar. Tujuan
ini hanya dapat dicapai apabila bagian pemasaran perusahaan
melakukan strategi yang mantap untuk dapat menggunakan
kesempatan atau peluang yang ada dalam pemasaran, sehingga posisi
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atau kedudukan perusahaan dipasar dapat dipertahankan dan sekaligus
ditingkatkan.
Secara umum, strategi pemasaran merupakan suatu
pengambilan keputusan mengenai biaya, bauran, dan alokasi
pemasaran dalam hubungannya dengan keadaan lingkungan yang
diharapkan serta kondisi persaingannya. Menurut Kotler & Amstrong,
strategi pemasaran adalah pendekatan pokok yang akan digunakan
oleh unit bisnis dalam mencapai sasaran yang telah ditetapkan lebih
dulu, didalamnya tercantum keputusan-keputusan pokok mengenai
target pasar, penempatan produk di pasar, bauran pemasaran, dan
tingkat biaya pemasaran yang diperlukan16.
Sedangkan menurut Gultinan dan Gordon, menyatakan strategi
pemasaran adalah pernyataan pokok tentang dampak yang diharapkan
akan dicapai dalam hal permintaan pada pasar target tertentu17.
Berdasarkan pengertian diatas, penulis menarik kesimpulan
bahwa pengertian strategi pemasaran yang tepat yaitu menurut
pendapat Philip Kotler & Amstrong, strategi pemasaran adalah
pendekatan pokok yang akan digunakan oleh unit bisnis dalam
mencapai sasaran yang telah ditetapkan lebih dulu, didalamnya
tercantum keputusan-keputusan pokok mengenai target pasar,
penempatan produk di pasar, bauran pemasaran, dan tingkat biaya
pemasaran yang diperlukan.
16 Danang Sunyoto. Strategi Pemasaran. (Yogyakarta : CAPS (Center for Academic
Publishing Service), 2015), h. 2
17 Ibid, h. 2
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Dengan kata lain, strategi pemasaran adalah serangkaian tujuan
dan sasaran kebijakan dan aturan yang memberi arah kepada usaha dan
pemasaran perusahaan dari waktu ke waktu, pada masing-masing
tingkatan dan acuan serta alokasinya, terutama sebagai tanggapan
perusahaan yang selalu berubah18.
Dalam menjalankan suatu rencana maupun strategi, dibutuhkan
hal-hal mendasar yang mendukung ketercapaian rencana atau strategi
tersebut. Demikian juga halnya dengan pemasaran. Hal-hal yang mendasar
dalam proses pemasaran (marketing) yaitu 4P (Price, Produck, Place, dan
Promotion). Berikut adalah penjabarannya19:
1. Product (Produk)
Produk merupakan segala sesuatu yang dapat ditawarkan
produsen untuk diperhatikan, diminta, dicari, dibeli, digunakan, atau
dikonsumsi, pasar sebagai pemenuhan kebutuhan atau keinginan pasar
yang bersangkutan. Produk yang ditawarkan tersebut meliputi barang
fisik (seperti sepeda motor, komputer, TV, buku teks), jasa (restoran,
penginapan, transportasi), orang atau pribadi (Madonna, Tom Hanks,
Michael Jordan), tempat (Pantai Kuta, Danau Toba), organisasi (Ikatan
Akuntan Indonesia, Pramuka, PBB), ide (Keluarga Berencana)20.
Dalam merencanakan penawaran pasarnya, pemasar harus
melihat lima tingkatan produk. Setiap tingkat menambah nilai
18 Sofjan Assauri, Manajemen Pemasaran, (Jakarta : PT Raja Grafindo Persada, 2007), h.
168
19 Nanda Fahriyah, “Ekonomi Bisnis”, diakses pada Friday April 17 2015, dari
http://pengertian-isp.blogspot.co.id/2015/04/pengertian-pemasaran-marketing.html
20 Fandy Tjiptono. Strategi Pemasaran, (Yogyakarta : CV. ANDI OFFSET, 2008), h. 95
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pelanggan yang lebih besar dan kelimanya merupakan bagian dari
hierarki nilai pelanggan21, yaitu :
a. Pada tingkat dasar adalah manfaat inti (core benefit), layanan atau
manfaat yang benar-benar dibeli pelanggan. Tamu hotel membeli
“istirahat dan tidur”.
b. Pada tingkat kedua, pemasar harus mengubah manfaat inti menjadi
produk dasar (basic product). Maka kamar hotel meliputi tempat
tidur, kamar mandi, handuk, meja, lemari pakaian, dan toilet.
c. Pada tingkat ketiga, pemasar mempersiapkan produk yang
diharapkan (expected product), sekelompok atribut dan kondisi
yang biasanya diharapkan pembeli ketika mereka membeli produk
ini. Tamu hotel mengharapkan tempat tidur yang bersih, handuk
baru, lampu yang dapat dinyalakan, dan suasana yang relatif
tenang.
d. Pada tingkat keempat, pemasar menyiapkan produk tambahan
(augmented product) yang melebihi harapan pelanggan. Di negara-
negara maju, positioning merk dan persaingan terjadi pada tingkat
ini.
e. Tingkat kelima adalah produk potensial (potential product), yang
mencakup semua kemungkinan tambahan dan transformasi yang
mungkin dialami sebuah produk atau penawaran di masa depan.
21 Philip Kotler dan Kevin Lane Keller. Manajemen Pemasaran Edisi 13. (Jakarta :
Erlangga, 2010), Jilid 2. h. 4
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2. Price (Harga)
Setelah produk dan jasa yang kita ingin pasarkan telah ada,
barulah kita menetukan harga jual produk/jasa kita tersebut. Harga bisa
diungkapkan dengan berbagai istilah, misalnya iuran, tarif, sewa,
bunga, premium, komisi, upah, gaji, honorarium, SPP, dan sebagainya.
Dari sudut pandang pemasaran, harga merupakan satuan moneter atau
ukuran lainnya (termasuk barang dan jasa lainnya) yang ditukarkan
agar memperoleh hak kepemilikan atau penggunaan suatu barang atau
jasa22. Harga adalah besaran uang yang harus diberikan oleh pelanggan
kepada kita, untuk dapat menggunakan produk atau jasa kita. Harga ini
bisa saja murah atau mahal, hal ini disesuaikan dengan target market
kita. Penentuan harga merupakan salah satu aspek penting dalam
kegiatan pemasaran. Harga menjadi sangat penting untuk diperhatikan,
mengingat harga sangat menentukan laku tidaknya produk dan jasa.
Menurut Sofyan Assauri pada dasarnya ada 4 (empat) tujuan
utama penetapan harga atau tarif di hotel, yaitu :23
1. Maksimalisasi Keuntungan
Ini adalah salah satu tujuan yang paling umum di hotel,
karena hal ini dapat dipakai sebagai alat ukur efisiensi, mendukung
arus kas masuk dan dipakai untuk menutupi turunnya pendapatan
pada masa sepi.
22 Fandy Tjiptono, op.cit, h. 151
23 Rina Kurniawati, “Strategi Penetapan Harga Kamar Hotel”, artikel diakses pada
January 4, 2013 dari https://rinakurniawati.wordpress.com/2013/01/04/strategi-penetapan-harga-
kamar-hotel/
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2. Maksimalisasi Pengembalian Investasi
Bagi hotel tujuan ini sangat penting, karena umumnya
investasi di bidang hotel memerlukan biaya tetap yang sangat
tinggi.
3. Survival
Tujuan ini dapat diaplikasikan terutama dikaitkan dengan
turun naiknya permintaan sebagai akibat adanya gejala musiman,
persaingan yang tajam, resesi dan lain sebagainya. Contoh paket
libur murah untuk musim rendah atau sepi.
4. Volume Penjualan
a. Maksimalisasi Tingkat Hunian Kamar
b. Penetapan Tingkat Hunian Kamar
3. Place (Tempat)
Tempat (place) juga berpengaruh terhadap keberhasilan
pemasaran. Tempat yang strategis akan lebih mengundang banyak
pelanggan baru, ketimbang tempat yang sulit dijangkau oleh
pelanggan. Tentukanlah tempat yang tepat untuk toko produk/jasa kita.
Yang perlu diperhatikan dalam menentukan tempat adalah lokasi
mudah dijangkau, strategis dan jangkauan dukungan seperti website,
telepon dll.
4. Promotion/Promosi
Promosi merupakan salah satu faktor penentu keberhasilan
suatu program pemasaran. Betapapun berkualitasnya suatu produk, bila
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konsumen belum pernah mendengarnya dan tidak yakin bahwa produk
itu akan berguna bagi mereka, maka mereka tidak akan pernah
membelinya. Pentingnya promosi dapat digambarkan lewat
perumpamaan bahwa pemasaran tanpa promosi dapat diibaratkan
seorang pria berkacamata hitam yang dari tempat gelap pada malam
kelam mengedipkan matanya pada seorang gadis cantik dikejauhan.
Tak seorang pun yang tahu apa yang dilakukan pria tersebut, selain
dirinya sendiri 24.
Tujuan utama dari promosi adalah menginformasikan,
mempengaruhi dan membujuk serta mengingatkan pelanggan sasaran
tentang perusahaan dan bauran pemasarannya, yaitu kombinasi yang
optimal bagi berbagai jenis kegiatan atau pemilihan jenis kegiatan
promosi yang paling efektif dalam meningkatkan penjualan. Ada empat
jenis kegiatan promosi, antara lain : (Kotler, 2001:98-100)25
1. Periklanan (Advertising), yaitu bentuk promosi non personal
dengan menggunakan berbagai media yang ditujukan untuk
merangsang pembelian.
2. Penjualan Tatap Muka (Personal Selling), yaitu bentuk promosi
secara personal dengan presentasi lisan dalam suatu percakapan
dengan calon pembeli yang ditujukan untuk merangsang
pembelian.
24 Fandy Tjiptono, op.cit, h. 219
25 Denny Bagus, “Strategi Promosi Penjualan : Definisi, Tujuan, dan Jenis Kegiatan
Promosi Penjualan” ,  diakses pada 13 Juni 2015 dari http://jurnal-
sdm.blogspot.co.id/2009/08/strategi-promosi-penjualan-definisi.html
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3. Publisitas (Publisity), yaitu suatu bentuk promosi non personal
mengenai, pelayanan atau kesatuan usaha tertentu dengan jalan
mengulas informasi/berita tentangnya (pada umumnya bersifat
ilmiah).
4. Promosi Penjualan (Sales promotion), yaitu suatu bentuk promosi
diluar ketiga bentuk diatas yang ditujukan untuk merangsang
pembelian.
5. Pemasaran Langsung (Direct marketing), yaitu suatu bentuk
penjualan perorangan secara langsung ditujukan untuk
mempengaruhi pembelian konsumen.
